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RESUMEN 

En el presente trabajo se investigó la calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario en la Oficina Registral de Chota – 2023, como objetivo general se planteó 

establecer la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario en la 

Oficina Registral sede Chota. La investigación fue de tipo básica, con diseño no 

experimental, transversal correlacional, la población estipulada fue de 1500 

usuarios y se planteó la muestra con 65 usuarios recurrentes a la oficina registral. 

Se utilizó como técnica para recolectar datos la encuesta y el instrumento el 

cuestionario. Al 95% de confiabilidad, se determinó que si existe una relación 

positiva entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario en la Oficina 

Registral sede Chota 2023; se identificó el nivel de calidad del servicio, donde el 

80% de los usuarios manifestaron que el nivel es bueno, esto quiere decir que la 

mayoría de usuarios consideraron que la entidad brindo un buen nivel de calidad 

de servicio. 

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfacción del usuario.
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ABSTRACT 

In the present work, the quality of the service and the satisfaction of the user in the 

Registry Office of Chota - 2023 were investigated, as a general objective it was 

established to establish the relationship between the quality of the service and the 

satisfaction of the user in the Registry Office of the Chota headquarters. The 

research was of a basic type, with a non-experimental, cross-correlational design, 

the stipulated population was 1500 users and the sample was raised with 65 

recurring users at the registry office. The survey was used as a technique to collect 

data and the questionnaire was used as the instrument. At 95% reliability, it was 

determined that there is a positive relationship between the quality of the service 

and user satisfaction at the Chota 2023 Registry Office; The level of service quality 

was identified, where 80% of the users stated that the level is good, this means that 

the majority of users consider that the entity provides a good level of service quality. 

Keywords: Service quality, user satisfaction. 
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I. INTRODUCCIÓN  

Hoy en día la calidad del servicio y la satisfacción del usuario son piezas que tienen 

mucha importancia y son esenciales para el éxito de toda organización sea en el 

sector estatal, así como en el privado, actualmente las organizaciones, y los 

profesionales atravesamos un entorno altamente competitivo, lo que lleva a 

aumentar esfuerzos para cumplir con las exigencias que el usuario manifiesta y así 

poder ofrecer bienes y servicios de calidad.  

Varias investigaciones llevadas a cabo a nivel internacional por ejemplo Izquierdo 

(2021), nos hablaron sobre la efectividad con que se dan los trámites dentro de una 

organización, se dice que existe una gran problemática relacionada con la 

satisfacción de los usuarios, ya que no se llega a cubrir con las expectativas y 

demandas que el usuario requiere, lo que lleva a perjudicar la imagen de las 

instituciones, ya que la mala experiencia que un usuario lleva es mucho más 

compartida en su entorno que aquella  experiencia buena que puede tener otro 

usuario.  

En Brasil, según Morais (2020), señaló que distintas entidades tanto públicas como 

privadas buscaron ir por la ideología de la gestión de calidad en sus procedimientos, 

y así contar con la acreditación de certificados estándares de calidad como los 

desarrollados por International Organization For Standardization (ISO 9001), el cual 

desarrolló  principios de calidad: centralizarse en el cliente, liderazgo, enfoque del 

proceso, compromiso con la gente, toma de decisiones basadas en hechos, gestión 

de reclamos. 

En su tesis titulada perspectivas para mejorar la atención al cliente en las empresas 

públicas de Guayaquil, Araceli (2019) afirmó que existen muchos desafíos para 

brindar una excelente atención al cliente, particularmente por los largos tiempos de 

espera, no brindan una rápida solución a sus reclamos, no brindan un trato 

adecuado al usuario, la autora sugirió la asignación de un personal destinado a 

orientar y encaminar al usuario. 

Todas las instituciones públicas deben estar a la altura de las expectativas del 

público dadas las necesidades de la sociedad y la creciente conciencia de los 

derechos de las personas. En ese contexto, Waissbluth (2021) mencionó que, un 
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Estado al servicio de la sociedad ofrecerá un aporte indispensable siempre y 

cuando responda de manera efectiva a sus necesidades y demandas por medio de 

sus instituciones. 

De acuerdo con la Ley N.º 27658, Ley Básica para la Modernización de la 

Administración Pública, publicada en el Diario Peruano (2023), las dependencias, 

organismos y procedimientos del Estado Peruano deben actualizarse y así cumplir 

con el fin público que es mantener un Estado con organizaciones modernas, 

eficientes, eficaces, transparentes y al servicio del ciudadano y sus derechos.  

Según la Organización de los Estados Americanos (2018), Perú firmó la Carta 

Iberoamericana de Calidad en gestión pública, que tuvo como finalidad impulsar 

una mentalidad relacionada con la calidad y excelencia en la gestión pública, se 

desarrollen principios que ayuden a otras instituciones en la reestructuración de sus 

políticas, procedimientos y mecanismo que desarrollen la mejora continua de la 

calidad de su Gestión Pública. 

Por otro lado, Aldás (2022), indicó que también es necesario fortalecer la 

organización interna para potenciar la calidad del servicio y lograr la satisfacción 

del usuario, considerando a los colaboradores como pieza principal. De la misma 

manera, Drew (2021), señalo como importante la medición del desempeño de toda 

la cadena del procedimiento que se necesita para poder llevar a cabo la generación 

de productos y servicios basándose en la evaluación de eficacia y eficiencia. 

En ese sentido la institución pública que se investigó, se encontró dentro de la 

problemática descrita; es el caso de la SUNARP y es que, investigaciones recientes 

hechas a esta entidad, muestran que, aunque se implementaron diversas iniciativas 

para mejorar la atención al usuario y aumentar su satisfacción, los resultados no 

han sido muy favorables y no se logró del todo la optimización de su prestación de 

servicios. 

Así lo afirmó Vargas & Limache (2020) en su artículo sobre la incidencia en la 

satisfacción de los usuarios en función a los servicios registrales recibidos en la 

SUNARP de Tacna. Descubrieron que dichos servicios, se demostraron deficientes 

y la satisfacción del usuario fue baja. Pérez (2022) hizo hallazgos similares, quien 

encontró que predominaba la insatisfacción del usuario y también resaltó que, la 



3 
 

insatisfacción provenía de problemas relacionados a la tardía atención en la 

calificación de títulos, barreras burocráticas, actitud de los colaboradores, etc. 

Se planteó como problema principal: ¿Cuál es la relación que existe entre la calidad 

del servicio y la satisfacción del usuario en la Oficina Registral sede Chota, 2023?, 

y específicamente: ¿Cuál es el nivel de calidad del servicio en la Oficina Registral 

sede Chota, 2023?, ¿Cuál es el nivel de satisfacción del usuario en la Oficina 

Registral sede Chota, 2023? 

Respecto a la justificación, fue de relevancia social ya que esto permite a la 

administración la creación de propuestas y estrategias que permitan el 

mejoramiento de la satisfacción de sus usuarios. Contó con justificación teórica, 

como nos dice Ñaupas et. al. (2018), al haber estudiado esta teoría, la investigación 

logró innovar más, logró analizar y aportar soluciones a los problemas estudiados. 

Terán, et al. (2021) calificó de importante y necesario, la evaluación continua de las 

instituciones, debido a que, de esta manera se pudo implementar mejoras que 

beneficiaron el desarrollo de las mismas. Por último, tiene justificación metodológica 

tal como lo dijo Ñaupas et. Al. (2014), una investigación cuenta con justificación 

metodológica cuando se demuestre que las técnicas y equipos de investigación 

específicos pueden ser aplicados a otros estudios con un diseño similar. 

El objetivo principal fue establecer qué relación existe entre la calidad del servicio 

y la satisfacción del usuario en la Oficina Registral de Chota y los específicos: 

Identificar el nivel de calidad del servicio en la Oficina Registral de Chota, 2023 y 

Determinar la satisfacción del usuario en la Oficina Registral de Chota, 2023. 

Las hipótesis son: Afirmativa H1. Existe una relación positiva entre la calidad del 

servicio y la satisfacción del usuario en la Oficina Registral de Chota, 2023. Nulo 

Ho. No existe una relación positiva entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario en la Oficina Registral de Chota.  
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II. MARCO TEÓRICO  

Se presentaron aquellos antecedentes a nivel internacional sobre las variables de 

estudio: 

Amanullah, Mahamudu & Hafez (2021) en su investigación cuyo objetivo consistió 

en conocer que repercusión tiene brindar un servicio de calidad en la satisfacción 

del usuario de la biblioteca de Bangladeshel, utilizó un enfoque cuantitativo, 

descriptivo. Los resultados demostraron que el coeficiente de determinación 

múltiple fue R2 = 0.629, lo que significa que el 62.9% manifestó que la satisfacción 

del usuario de la biblioteca ser ve reflejada mediante variables independientes que 

incluyen tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y la 

el 37,1% restante se puede atribuir a otros factores que no se estudian.  

Muhammad & Yohanes (2021) en su studio “Service Quality and User Satisfaction 

of Border Area Library Services”. El objetivo fue determinar la descripción de la 

calidad de los servicios bibliotecarios en las Bibliotecas Regionales de la zona 

fronteriza de la Regencia de Timor Central Norte y determinar la descripción de la 

satisfacción de usuarios de servicios bibliotecarios en las áreas fronterizas en North 

Central. La recolección de datos se llevó a cabo a través de técnicas de 

observación, entrevista y documentación. Los resultados mostraron que la 

descripción de la variable calidad fue bastante buena mostrando indicadores como 

elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía. En 

cuanto a descripción de las variables de satisfacción del usuario del servicio en 

base a indicadores: calidad de los productos/servicios; no satisfactoria, se acumula 

que se sigue utilizando el sistema manual en los servicios de la Biblioteca Distrital 

Oficina del Distrito Fronterizo. 

Gancino (2020) realizó una investigación sobre la calidad de servicio y satisfacción 

del cliente en una entidad pública de Ambato, Ecuador. La investigación fue 

cuantitativa, descriptivo, se buscó establecer el nivel de las variables estudiadas, 

su muestra fue de 379 usuarios, utilizando como técnica la encuesta. Halló que el 

63.33% de los clientes se encontraban insatisfechos, el 24.89% satisfechos; 

asimismo, el 72.81% de los usuarios expresaron que no cumplieron sus 

expectativas respecto al tiempo de espera y cortesía. El 80.21% señaló que sus 
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instalaciones fueron pésimas, el 76.25% y 74.67% expresaron negativa ante las 

interrogantes sobre acceso eficiente a información y rapidez de atención. El 71.51% 

concordó estar insatisfecho con el servicio recibido en esta institución.  La 

dimensión de las expectativas del cliente y la calidad percibida tienen una relación 

positiva no significativa, con un valor de 0,652 y un p-valor de 0,000, según los 

hallazgos del estudio. 

Respecto a la primera variable, Vargas (2020) investigó sobre la gestión 

administrativa e incidencia en la calidad del servicio de un registro civil en Ecuador. 

De tipo descriptiva, analítica, utilizó la entrevista y la encuesta. Entre sus resultados 

determinó que, el 50% de los encuestados opinó que el servicio que recibió fue 

regular y un 40% que la atención fue pésima; el 88% declaró que, la atención a los 

usuarios debía mejorar. El 100% expresó que se debería controlar el tiempo de 

espera para la atención. El 75% consideró que era muy importante para la 

institución mejorar su gestión administrativa y que se genere capacitación continua 

para los colaboradores. El 25% señaló que no estaba satisfecho con los valores de 

servicio y el 100% estuvo de acuerdo con espacios de información para el usuario. 

Por último, el autor señaló que, factores como falta de atención, la demora en la 

atención, costo por servicio, y capacitaciones de los trabajadores, incidieron en 

cómo el usuario percibía al servicio. 

A nivel nacional, existieron muchas investigaciones respecto a las dos variables de 

estudio, Castro (2022) estudió sobre la correlación entre la calidad de servicio y 

publicidad registral en una oficina registral en Ancash. La investigación fue 

cuantitativa, diseño no experimental, correlacional. Su muestra fueron 332 

usuarios. Utilizó la encuesta con técnica. Según los resultados se demostró que el 

47.9% de usuarios señaló que existió un regular nivel de calidad de servicio en 

cambio el 49.4% aseguró que el nivel publicidad registral también fue regular. 

Concluye que según el análisis realizado ambas variables presentaron una relación 

directa fuerte y existió relación proporcional entre ambas. 

Del mismo modo, Bazán (2022) estudio las mismas variables de estudio del archivo 

registral en Ancash. La muestra fue de 50 usuarios de tres oficinas registrales, el 

estudio fue cuantitativo correlacional, se usó la encuesta, planteándose analizar el 

las correlación entre sus variables. Los resultados demostraron que el 62% de los 
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encuestados manifestaron un nivel bueno en elementos tangibles; con respeto a la 

dimensión fiabilidad el 52% manifestó que existió un buen nivel y el 34% que el 

nivel es muy bueno; en cuanto a capacidad de respuesta el 50% manifestó que 

existió un nivel muy bueno y el 38% indicó que el nivel fue bueno; en lo que respecta  

a seguridad se evidenció que el 42% de los encuestados manifestaron que fue 

óptimo y el 50% muy bueno; finalmente en cuanto a empatía, el 44% manifestó que 

existió un nivel muy bueno. Concluyó que, existió una correlación importante en las 

variables donde el valor de Rho de Spearman fue igual a 0.679, con un p-valor = 

0.000.  

López (2022) en su estudio calidad de servicio y satisfacción del usuario en Lima 

Metropolitana realizó una investigación básica, cuantitativo no experimental 

correlacional. Obtuvo una muestra de 46 usuarios utilizó el cuestionario. Según los 

el análisis el 58.7% de encuestados dijo que el nivel para cada variable era malo, 

el 32.6% que es regular y solo el 8.7% de ellos manifestaron que es buena. 

Concluyó que las variables estudiadas están directamente relacionadas, donde el 

valor de Rho de Spearman fue igual a 0.519 y el p-valor igual a 0.000. 

De la misma manera, las variables fueron estudiadas en otras entidades estatales, 

Sanabria (2022) investigó sobre la correlación entre calidad en la atención y 

satisfacción de usuarios en una oficina de Ica. Usó la encuesta aplicada a una 

muestra de 220 usuarios de dicha oficina; los resultados analizados arrojaron que 

la relación entre las variables es óptima del 0,956 entre ellas, con un P valor de 

0,00 y un 95% de confianza. Señaló que es de gran importancia desarrollar 

estándares de calidad, porque de esa manera repercutirá en la satisfacción de sus 

usuarios y ayudará al desarrollo y empoderamiento de esta.  

Utilizando una estrategia cuantitativa y un diseño transversal no experimental 

adecuado, Inafuku (2021) también investigó las mismas variables de la presente 

investigación en el registro de Chepén, de tipo cuantitativo correlacional, uso la 

técnica de la encuesta con una muestra de 130 usuarios, los resultados mostraron 

que la relación es directa donde el Rho de Spearman fue igual a 0.868 y el p-valor 

= 0.000, menor al valor de significancia 0.01. 
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A nivel local también fueron evaluadas las variables de estudio en la misma y otras 

entidades públicas. Estrada (2022) estudió las mismas variables, utilizó una 

metodología cuantitativa, correlacional. Su muestra se estableció en 196 usuarios. 

Sus principales hallazgos demostraron que el 60.71% de usuarios manifestaron que 

el nivel de calidad de servicio es medio, el 20.41% que es alto y solo el 18.88 de 

ellos indicaron que el nivel es bajo. Concluyó que existió correlación positiva media, 

donde el Rho Spearman tuvo un valor de 0.589 y fueron directamente 

proporcionales.  

La siguiente investigación se realizó en la misma entidad que el presente estudio, 

sin embargo; se desarrolló en otra oficina y, en un determinado tiempo (transversal). 

Esta pesquisa obtuvo resultados diferentes a los anteriores. Saavedra (2021) 

estudió sobre cómo incidió brindar un servicio de calidad en la satisfacción del 

usuario de la oficina registral de Chiclayo en 2019. De tipo cuantitativa, 

experimental, correlacional. Su muestra se basó en 384 usuarios. Utilizó la técnica 

de encuesta. Según los resultados el 67% de los encuestados manifestaron que se 

estar conformes con el servicio. Concluyo que existió una alta relación de las 

variables donde el valor de R de Pearson fue igual a 0.892. 

El autor Pérez (2022), respecto a la revisión teórica de calidad de servicio nos 

brinda la fundamentación teórica para este punto se basó en los rasgos 

administrativos de la teoría clásica de Fredrick Taylor su objetivo fue conseguir 

mejoría y eficiencia en los procesos administrativos de una organización, señaló 

una clave para lograr la máxima productividad y es evaluar las actividades de los 

trabajadores mediante una gestión correcta. La cooperación humana en la entidad 

asegura lograr mejores resultados a través formación constante en sus 

obligaciones a favor de la máxima producción de la empresa. La teoría descrita dio 

aportes positivos con funciones básicas y aplicables a cualquier institución de 

servicio.  

El CLAD (2018), afirmó que el término "calidad" se refiere a un conjunto de 

cualidades o atributos que posee algo y que permiten evaluar su valor. Bajo un 

enfoque similar, la calidad estará presente siempre que se realice un producto o 

servicio de acuerdo con estándares y cumpla requerimientos (como el ISO 9000, 
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para asegurar calidad) buscará satisfacer y/o cumplir con expectativas del 

cliente/usuario. Es decir, al final la calidad tendrá que traducirse en satisfacción. 

Según Evans & Lindsay (2008), la calidad es fundamental por lo que a través de 

ella se busca la lealtad de los usuario o clientes, asegurar la calidad está 

relacionado con la excelencia en sus dos aspectos primero el diseño de bienes y 

servicios y la calidad que se ofrece durante el proceso. 

Según Gadea (2000), refiriéndose a calidad en servicios, nos señaló distintos 

aspectos de cualquier producto: Intangibilidad ya que no se puede almacenar, este 

punto es fundamental la rapidez de respuesta y prevención en el aumento de la 

demanda. Heterogeneidad dado que, los servicios no se pueden estandarizar, en 

calidad de servicios se trata de dar atención personalizada. Inseparabilidad ya que 

el cliente/usuario presencia procesos de su servicio al mismo tiempo que es 

atendido. Finalmente, al hablar de calidad de servicios públicos, también se 

presentan aspectos distintivos al ámbito privado. En primer lugar, su objetivo es 

maximizar el bien público, debe garantizar equidad, normalmente representa un 

monopolio y los servicios públicos de calidad son satisfactorios para los usuarios.  

Al respecto y en un plano nacional, según el Diario el Peruano (2023), en el sector 

público la calidad de servicios hace años ha estado arrastrando los mismos 

problemas que afectan la gobernabilidad democrática. El tiempo de espera en estas 

instituciones por lo general es largo, sus instalaciones deficientes e inadecuadas, 

sumado a requisitos muchas veces innecesarios y a personal de atención sin 

conocimiento sobre los servicios, etc. han hecho que los ciudadanos muestren 

insatisfacción desde hace un tiempo. El Estado por ello, en los últimos años ha 

trabajado en mejorar los servicios que ofrecen sus instituciones por medio del 

proceso de modernización, Ley Nº 27658, y busca conseguir mejores resultados en 

comparación a años anteriores.  

 El autor Ventura (2020) en dicha reforma, mencionó que se ha considerado 

aspectos importantes para incrementar la calidad de los bienes y servicios 

proporcionados a los residentes. Esto incluyó diseñarlos y desarrollarlos 

considerando las necesidades y expectativas de estos, teniendo en cuenta, los 

métodos de servicio accesibles, utilización de las TIC y técnicas de dialogo con la 
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gente, con entidades y otros medios que ayuden a incrementar la calidad de un 

objeto o servicio público.  

Se logró analizar si un servicio es calidad y busco respuestas a las hipótesis, 

tomando el modelo multidimensional SERVQUAL, ya que, se buscó evaluar la 

incidencia de la calidad de servicio frente a las expectativas y la percepción de 

usuarios. La brecha positiva de este modelo indicó que las expectativas de los 

usuarios se han cumplido, y la brecha negativa, marcará insatisfacción y a su vez 

deficiencia. 

Respecto a la teoría de SERVQUAL elaborado por los autores Parasuraman, 

Zethaml y Berry, según Izquierdo & Anastacio (2021), tuvieron como finalidad 

obtener conocimiento sobre percepciones del cliente en cuanto a la calidad de 

servicios recibidos.  El modelo se estableció en 5 dimensiones: aspectos tangibles, 

aspectos de fiabilidad, aspectos de seguridad, de capacidad de respuesta, y 

empatía, dimensiones que se miden en 22 reactivos por un instrumento.  

La Fiabilidad, según Parasuraman, Zeithaml & Berry (1992),  es la capacidad de 

respuesta reflejado en la intención de servir al ciudadano en plazos adecuados; 

seguridad otorgará confianza al usuario por parte de los colaboradores; empatía es 

el interés que proporciona que da la entidad al usuario; Y los elementos tangibles 

que conforman todo aquello visible y palpable que pueden ser inmuebles, incluso 

individuos que participan directa o indirectamente en el servicio. La unión de las 

dimensiones expuestas han de contribuir al progreso de las entidades sobre su 

calidad de servicio.   

Así mismo, Chacón y Rugel (2018), señalaran que dicho modelo, está en vigencia 

desde 1988 y mide las expectativas del cliente y las percepciones de calidad. Está 

formado por las variables tangibles e intangibles del servicio y los factores 

incontrolables e impredecibles. Fiabilidad referida al servicio, sensibilidad será la 

disposición para ayudar al usuario, seguridad será la habilidad para propiciar 

credibilidad y confianza, la empatía determinará el nivel de atención personalizada 

y los elementos tangibles son los ambientes, infraestructura, RR.HH., etc.  
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Según Matsumoto (2014), calidad significó hacer un bien o servicio excelente. 

Realizar las actividades de la mejor manera. Es hacer o reproducir los bienes y 

servicios de manera perfecta, siempre complaciendo al cliente o usuario. 

Para explicar las dimensiones de la variable calidad de servicio basado en el 

esquema general no basamos en los autores Parasuraman, Zeithaml & Berry. 

(1992)  

La dimensión tangibilidad, según Gómez (2023), está referido a los elementos 

tangibles o visibles como mobiliario, instalaciones, medios digitales, personal 

presentable o materiales informativos.  

Capacidad de respuesta según Pérez (2022), es la predisposición que tiene el 

personal para atender a los usuarios y brindar servicios rápidos y oportunos. Se 

evalúa con indicadores como: los trabajadores de la institución ofrecen servicios 

rápidos, brindan una respuesta a las dudas, resolución de quejas y da seguimiento 

al usuario.  

En la dimensión confiabilidad, según Pérez (2022), se mide la eficacia que ocurre 

cuando el servicio se logra sin contratiempos. La eficiencia esta referida a que el 

servicio otorgado cumple con lo prometido. La efectividad al buen desempeño de 

los procesos de la entidad. La repetición que a veces es necesaria para mejor la 

experiencia del usuario y la gestión de problemas indica que es importante para la 

entidad actuar rápida y debidamente. 

En la dimensión seguridad, según Pérez (2023), está conformada por aquellas 

cualidades que generan confianza a los usuarios, como el nivel de conocimientos 

de los procedimientos, amabilidad, disponibilidad de tiempo y credibilidad. Se 

evalúa con preguntas como: El comportamiento del colaborador le inspira 

confianza.  

La dimensión empatía según Pérez (2022), se refirió a la atención personalizada, 

cada usuario es distinto, por ello sus necesidades son diferentes. Los 

colaboradores en este punto son la pieza fundamental.  

Según Parasuraman, Zeithaml & Berry (1992), exponen que las dos variables de 

estudio son actitudes que guardan relación, pero no son sinónimos entre sí.  
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La satisfacción del usuario (dependiente). En la teoría sobre satisfacción se 

entiende que, sentir satisfacción es cuando una prestación satisface alguna 

necesidad humana, y cumpliendo deseos o expectativas.  

El termino satisfacción del cliente es un tema que tiene mucha importancia en el 

sector privado, ya que según el resultado que se perciba del cliente repercutirá para 

saber si retornará para una segunda atención, algo distinto ocurre en las entidades 

del sector público, ya que estas brindan servicios únicos, obligando a la ciudadanía 

a ir a las oficinas públicas, a pesar de que en muchas de ellas reciban un mal trato 

al usuario, por lo que las instituciones están obligadas a que el servicio que brindan 

sea de calidad y esto se logra a través de la modernización de sus procedimientos 

y la constante preparación del personal. 

Respecto a la satisfacción de los usuarios según Izquierdo (2021), se entendió 

como la comprobación interna que hace un usuario respecto a sus necesidades 

atendidas en la entrega de servicios. Se determinó entonces que depende de la 

calidad del servicio para que la satisfacción sea buena. Por ello, los esfuerzos en 

la calidad de atención se ven reflejados en el regreso del usuario a la entidad. Así 

mismo, lo expresa Ruiz (2021) la satisfacción de los usuarios es el fin de toda 

organización que busca brindar servicios de calidad. 

Según Van Dijk y Schodl (2017), las organizaciones deben ser capaces de 

implementar programas y utilizar herramientas para recopilar datos precisos para 

poder tomar decisiones que eleven el calibre de los servicios que ofrecen para 

lograr que un usuario se vaya satisfecho. 

De la misma forma, López (2020) aportó que, la satisfacción se formará como 

consecuencia a la experiencia del uso de servicios y de sus expectativas previas. 

Satisfacción = experiencia – expectativas. De la misma manera Izquierdo (2021), 

señaló que la satisfacción en torno al servicio de las entidades será positiva siempre 

y cuando el usuario haya cubierto sus dudas, consultas, reclamaciones, quejas u 

otros conflictos. Si la experiencia final es diferente de las expectativas, se producirá 

insatisfacción y viceversa.  

De manera similar, según Syahidul et al. (2020), la satisfacción del usuario se basa 

en cuánto desea una empresa que sus clientes estén satisfechos con cada 
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producto o estrategia comercial., es crucial que las empresas presten mucha 

atención a cada proceso. 

Según Nonhlanhla (2017), aplicar un constante control de la satisfacción del cliente 

con los servicios ofrecidos también es crucial porque nos permite identificar fallas u 

otros factores que contribuyen a incidentes en la atención médica. Entonces 

podremos satisfacer con éxito la demanda y expectativas iniciales de las personas.  

Los autores Vargas & Limache (2020), nos mencionaron que la brecha entre las 

expectativas de un cliente y cómo percibe realmente una adquisición de bien o 

servicio es lo que llamamos satisfacción. Lograr satisfacción significa el retorno del 

usuario para adquirir un bien o servicio que además lo recomiende y genere 

opiniones positivas sobre el mismo.  

Del mismo modo, López (2020) enfatizó que, una entidad ha de procurar el cuidado 

al usuario, enfocándose en desarrollar técnicas para optimizar la atención, porque 

de lo contrario la prestación del servicio sería incompleta y el objetivo de la 

institución no se estaría cumpliendo. En este punto, Ruiz (2021) señaló la 

importancia de diferenciar las expectativas del usuario con su percepción de los 

servicios que recibe, ya que, al evaluar, algunos usuarios se consideraron 

satisfechos si los servicios cubrieron o excedieron sus expectativas, mientras que 

otros, con expectativas bajas, se consideran satisfechos con servicios que apenas 

cubren sus necesidades. Es decir, las mediciones e impresiones de calidad de los 

servicios son diversas debido a la percepción individual del usuario. 

Para el desarrollo de la segunda variable se consideraron los parámetros o 

dimensiones estudiados por Lai (2019), la expectativa, percepción y conformidad. 

La primera dimensión expectativa, el usuario espera que sus demandas sean 

completadas a través de una calidad de servicios alta. Las expectativas son una 

mirada en el interior del usuario. La segunda dimensión de percepción es la opinión 

que el usuario obtiene después de recibir los servicios de la entidad. Los usuarios 

otorgan una valoración frente al servicio. Se puede evaluar con preguntas sobre si 

recibió una atención adecuada, si fueron los colaboradores eficientes, corteses, si 

se sintió cómodo con la atención, si resolvieron sus dudas, etc. Además, se tiene 

que tomar en cuenta que en esta dimensión los colaboradores son importantes ya 
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que ellos desarrollan la prestación de los servicios. La tercera dimensión de 

conformidad es importante dentro de la satisfacción, ya que, es la culminación del 

proceso, el usuario asistió con expectativas personales sobre el servicio, luego, al 

recibir los servicios en base a su percepción, formó su opinión o valor sobre este. 

Ahora en esta dimensión, se llega a la etapa de calificación, es decir al nivel de 

valoración de conformidad o inconformidad frente a su experiencia con los servicios 

recibidos.  

Así mismo, Kotler y Armstrong (2012) señalaron la existencia de tres puntos claves 

que demuestran la satisfacción del cliente (aplicable a entidades públicas también), 

desempeño recibido, expectativas y el nivel de satisfacción. El desempeño recibido 

está referido a la valuación que hace el consumidor luego de obtener el producto o 

servicio. De la misma manera los autores Vargas & Limache (2020), señalaron que 

un cliente satisfecho ofrecerá lealtad solo hasta que encuentre una empresa mejor, 

el cliente insatisfecho cambiará de inmediato de empresa y finalmente, el cliente 

complacido ofrecerá lealtad incondicional.  

En la dimensión de expectativa, según Martínez (2023), este término según Real 

Academia de España es la esperanza de conseguir algo o realizarlo.  

Al respecto, una revisión de investigación realizada por Izquierdo (2021) indicó que 

existen muchos estudios tanto en el país como en el extranjero para comprender la 

percepción de los consumidores sobre si un servicio es de calidad o no. 

Dimensión de percepción, este término definido por Real Academia Española es 

una sensación personal resultado de una impresión material que se representa en 

los sentidos corporales de la persona. Blank (2013), señalo que la percepción es 

una imagen que el consumidor creó a partir de interacciones con las empresas 

como comprar producto o usar servicios, influyendo incluso cosas básicas como las 

instalaciones, logotipos, uniformes del personal, etc. 

Sobre la dimensión conformidad, según Pozo (2020), se entiende que es el indicio 

final para conocer si está o no satisfecho el consumidor respecto al servicio recibido 

o el producto usado. 
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III.  METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación  

La investigación fue básica, tal como nos menciono Gersbach et al. (2018) 

utilizando una investigación de este tipo incrementamos conocimientos sobre cierto 

tema. 

3.1.2 Diseño de investigación: 

Según Creswell (2017), el diseño es el proceso de indagación comienza con el 

planteamiento del problema, seguido de la hipótesis para ser probada a través de 

la investigación. Luego hay que encontrar la forma de responder a la interrogante 

de investigación, lo que requiere de una estrategia para recopilar la información 

necesaria.  

Se utilizó el diseño no experimental con corte transversal, ya que, por lo que 

manifiesto Baptista, Fernández & Hernández (2010) se trató de una investigación 

en donde se desarrolló sin manipular los resultados de estudio es decir las variables 

fueron independientes; se observaron las distintas dificultades que se presentaron 

en caja y orientación de la oficina registral de Chota. 

Se utilizo un nivel correlacional, con enfoque cuantitativo. Según nos manifestó 

Sánchez et al (2018) el nivel correlacional está referido en el análisis de ambas 

variables de estudio, se creó una relación entre las mismas de causa o efecto, se 

consideró los objetivos y el problema de investigación planteado. 

El enfoque cuantitativo, se utilizó ya que, según Baptista, Fernández & Hernández 

(2014), esta investigación fue una sucesión de procesos de manera secuencial y 

probatoria, se siguió un orden ya establecido que partió desde una idea y se fue 

delimitando en el proceso de la investigación, para luego obtener determinados 

resultados. De la misma manera según Otero (2018) este enfoque inicio con el 

planteamiento de objetivos y preguntas de investigación, luego se analizaron y 

convirtieron en hipótesis, es decir inicio con una idea que el autor fue delimitando. 

Fue de diseño no experimental con un tipo transversal por lo que como nos 

mencionó Quispe E. y Herrera L. (2021) no existe manipulación de variables, ya 
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que se observaron de la misma manera de cómo se presentaron los hechos, para 

posteriormente analizar dichos resultados. 

La estructura de la investigación de determinó de la siguiente manera: 

 

O1 

 

 

                                     M                                 R 

 

                                                                 O2 

Se entendió como:  

M: Muestra 

O1: Calidad del servicio 

O2: Satisfacción del usuario  

 R: Relación  

3.2. Variables y Operacionalización 

Variable Independiente- Calidad del servicio 

Definición conceptual:  

Según Castro (2022), se entiende que es un patrón que sirve para la 

implementación de estrategias encaminadas a conocer la satisfacción del usuario. 

Es la brecha entre lo experimentado por el cliente y las expectativas del mismo. 

Definición operacional:  

Para entender la calidad de servicios en esta investigación y en razón a buscar 

respuesta a las hipótesis planteadas, se tomó el modelo multidimensional 

SERVQUAL, ya que, se deseó evaluar la incidencia de la calidad de servicio sobre 

las expectativas y la percepción de los usuarios. 

Las dimensiones identificadas fueron: aspectos tangibles, aspectos de fiabilidad, 

elementos de seguridad, capacidad de respuesta, y empatía.  
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Indicadores: Mobiliario en buenas condiciones, Software modernos, el personal 

ofrece un servicio rápido, solución a quedas, atención eficiente, atención eficaz, 

nivel óptimo de conocimientos por parte del personal, lenguaje claro y preciso, 

amabilidad, se sabe escuchar al usuario. 

Variable Dependiente- Satisfacción del usuario 

Definición conceptual:  

Según Oliver (2014), es la diferencia entre la expectativa y la percepción que el 

cliente obtiene sobre el producto recibido. Es como una apreciación personal que 

se genera después de tener una experiencia de consumo de un producto o servicio.  

Definición operacional 

Según autores como Vargas & Limache (2020), se refiere a los resultados 

esperados luego de otorgar un bien o servicio y conseguir cubrir con la demanda 

de los usuarios, por lo tanto, lograr sus expectativas y deseos es lograr las metas 

de cualquier organización, lograr un nivel bueno de satisfacción. Lograr satisfacción 

significa el retorno del usuario y además que este recomiende y genere opiniones 

positivas sobre el mismo.  

Las dimensiones que se utilizaron en esta variable: la expectativa, percepción y 

conformidad. 

3.3. Población y muestra 

3.3.1 Población:  

Ed acuerdo con Arispe et al. (2022), se entiende por población al grupo de 

elementos que tienen algo en común y están ubicados en un espacio determinado. 

De la misma manera según Carrasco (2006) se entiende que es una porción de la 

población y que además la representa, tiene como objetivo de ser imparcial para 

que de esta manera se obtengan resultados que puedan generalizar a toda la 

población. 

La población de estudio en esta investigación se determinó tomando en cuenta el 

mes en donde mayor número de usuarios concurrió a la oficina en el año 2022, 

siendo este el mes de octubre, lo cual dio como resultado un total de 1500 usuarios. 
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Criterio de inclusión, serán incluidos todos usuarios que concurran a la oficina 

Registral de Chota. 

Criterio exclusión, ninguno. 

3.3.2 Muestra:  

Los autores Sampieri y Mendoza (2018) señalaron que la muestra es una fracción 

de la población y se realiza cuando está formada por un promedio de 300 personas 

a más, ya que el número es extenso; por lo que se presenta la siguiente fórmula 

para poder calcularla. 

    𝑛 =
𝑧2(𝑝∗𝑞)𝑁

𝐸2(𝑁−1)+𝑧2(𝑝∗𝑞)
 

 Cálculo: 

  

       𝑛 =
(1.642(0.50)(0.50)(1500)

(1500−1)(0.1)2+(1.64)2(0.50)(0.50)
=     65 

 

Por lo tanto, la cantidad de usuarios con los que se trabajó es de 65 usuarios, lo 

cual se le conoce como tamaño de la muestra. 

3.3.3 Muestreo: La técnica que se utilizó fue un muestreo probabilístico. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se usó la encuesta como procedimiento para la recopilación de datos. 

Se usó el cuestionario como instrumento, según Hernández y Mendoza (2018), 

mencionan que es una recopilación de puntos sobre el tema de estudio para evaluar 

las respuestas frente a las preguntas e hipótesis. 

Se ha elaborado un cuestionario con escala Likert, de calificación del 1 al 5, en 

aplicados a personas concurrentes a la oficina de Chota, según la muestra 

planteada, en donde podrán manifestar su nivel de acuerdo o desacuerdo. 

Para validar el instrumento utilizado se cuento con la venia de tres expertos que 

contaron con maestría, y con una amplia experiencia profesional. 
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3.5. Procedimiento 

Primeramente, se procedió a solicitar el permiso para poder aplicar el instrumento 

en la oficina registral de Chota, y coordinar la fecha en que se desarrollara, se 

ejecutó de manera presencial, el instrumento fue aplicado en hojas sueltas 

impresas y así poder procesar la información estadísticamente, teniendo debido 

cuidado para que se desarrolle de lo más transparente posible y no sean 

manipuladas las respuestas obtenidas. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

Habiendo aplicado el instrumento y habiendo recabado toda la información se inició 

el proceso de los datos, para eso se usó primeramente el Excel y posteriormente el 

SPSS versión 25, y así pudo ser procesado y mostrado en tablas y figuras, así 

como su análisis e interpretación debida, posteriormente se procedió a realizar el 

informe en el cual van plasmados los resultados y conclusiones que se lograron 

obtener.  

3.7. Aspectos éticos:  

Este tema fue de mucha importancia ya que esto ayudo a tener un alto porcentaje 

de confiabilidad respecto de los resultados obtenidos; además de haber cumplido 

con los requerimientos y procedimientos que la universidad solicita, se ha hecho 

uso de las normas APA 7ma edición, de la misma manera se procedió con el 

procedimiento que el método científico dispone, además de cualidades como la 

veracidad, honestidades respecto al recojo y análisis de la información brindada por 

los usuarios. La presente investigación busco dar solución al problema planteado 

siguiendo principios y valores de ética y moral. 
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IV. RESULTADOS 

Una vez que se recolectaron los datos a través del instrumento utilizado y luego de 

haber procesado los datos recolectada se pasó a exponer y analizar los resultados, 

para eso se realizó una prueba de normalidad. 

PRUEBA DE NORMALIDAD KOLMOGOROV-SMIRNOVA 

Hipótesis 

H0: La distribución de la muestra no es normal 

H1: La distribución de la muestra es normal 

Nivel de significancia 

α = 0.05 

Regla de decisión 

Si p-valor ≤ α, se rechaza la hipótesis nula 

Si p-valor ≥ α, no se rechaza la hipótesis nula 

Tabla 1 Prueba de Normalidad 

Prueba de Normalidad 

Prueba de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadist Gl Sig. Estadís Gl Sig. 

Calidad de servicio ,077 65 ,006* ,981 65 ,004 

Satisfacción del 

usuario 

,142 65 ,000 ,906 65 ,001 

Análisis 

Se evidenció en la tabla que los datos de la muestra fueron igual a 65 trabajadores; 

por lo tanto, se consideró utilizar la prueba Kolmogorov-Smirnov, donde el p-valor 

obtenido de calidad de servicio fue igual a (p = 0.006 ≤ α = 0.05) y satisfacción del 

usuario fue igual a (p = 0.000 ≤ α = 0.05), entonces se puede decir que hubo 

evidencia suficiente para excluir la hipótesis nula. Se indicó en el resultado que los 
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datos siguen una distribución normal. Es por esto que se utilizó la prueba de Chi 

cuadrado para hallar la relación entre las variables, que según la autora Vásquez 

(2021), nos mencionó que esta prueba es utilizada para saber si existe o no relación 

entre ciertas variables.  

4.1. Análisis de los resultados 

4.1.1. Contrastación de hipótesis general:  

Enunciado: Se comprobó con un 95% de confiabilidad la relación entre la calidad 

de servicio y la satisfacción del usuario en la Oficina registral de Chota 2023. 

Planteamiento de hipótesis general 

H0: No existe relación positiva entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario en la Oficina Registral de Chota 2023. 

H1: Si existe relación positiva entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario en la Oficina Registral de Chota 2023. 

Tabla 2 Tabla cruzada de hipótesis general 

Tabla cruzada de hipótesis general 

Nivel de satisfacción del usuario Bueno Regular Malo Total 

Nivel de Calidad de 

servicio 

Bueno 47 0 5 52 

Regular 0 6 0 6 

Malo 0 5 2 7 

Total 47 11 7 65 

Regla de decisión: 

 

Si X2c ≥ 9,4877, se rechazará H0. Los grados de libertad son iguales a: (número de 

filas -1(número de columnas -1)  
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Tabla 3 Tabla de decisión 

Tabla de decisión. 

                                                Pruebas de chi-cuadrado 

 Valor Gl 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Significación 

exacta 

(bilateral) 

Significación 

exacta 

(unilateral) 

Chi-cuadrado de 

Pearson 

30,128a 4 ,000 ,000 ,000 

N de casos válidos 65     

Como el valor X2c = 30,128 ≥ 9,4877, se rechazará H0 

Análisis 

Hubo suficientes datos estadísticos que demostraron una fuerte correlación positiva 

entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario en la oficina registral Chota 

con un nivel de confianza del 95 %. Rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la 

hipótesis alterna porque el valor de chi-cuadrado de los datos obtenidos es igual a 

30,128 y esta fue superior al valor de la tabla de chi-cuadrado igual a 9,4877. 

 4.1.2. Contrastación de objetivo específico 1:  

Se identificó el nivel de calidad del servicio en la Oficina Registral sede Chota. 

Tabla 4 Nivel de calidad de servicio en la Oficina Registral Sede Chota, 2023. 

Nivel de calidad de servicio en la Oficina Registral Sede Chota, 2023 

Nivel de Calidad de servicio 
  
frecuencia % 

Bueno 52 80.0 

Regular 6 9.2 

Malo 7 10.8 

Total 65 100.0 
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Figura 1 Nivel de calidad de servicio en la oficina Registral Sede Chota, 2023. 

Nivel de calidad de servicio en la oficina Registral Sede Chota, 2023. 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis 

De acuerdo con la figura 1, sobre el nivel de la calidad del servicio, el 80% 

manifestaron que fue buena, el 9.2% de ellos manifestaron que existió un nivel 

regular y solo el 10.8% de los usuarios manifestaron que fue mala la calidad del 

servicio. Lo que nos llevó concluir que la mayor parte de encuestados opinaron que 

existió un buen nivel de calidad de servicio por parte de la oficina registral Sede 

Chota. 

4.1.3. Contrastación de Objetivo específico 2:  

Se determinó la satisfacción del usuario en la Oficina Registral sede Chota, 2023. 

Tabla 5 Nivel de satisfacción del usuario en la oficina registral sede Chota, 2023 

Nivel de satisfacción del usuario en la oficina registral sede Chota, 2023 

Nivel de Satisfacción del 

usuario 
Frecuencia porcentaje 

Bueno 47 72.3 

Regular 11 16.9 

Malo 7 10.8 

Total 65 100.0 
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Figura 2 Nivel de satisfacción del usuario en la oficina registral sede Chota, 2023 

Nivel de satisfacción del usuario en la oficina registral sede Chota, 2023 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis 

De acuerdo con la figura 7, en cuanto al nivel de satisfacción, el 72.3% opinaron 

que fue buena, el 16.9% que existió un nivel regular y solo el 10.8% opinaron como 

malo el nivel de satisfacción. Esto demostró que la mayor parte de encuestados 

opinaron que el nivel de satisfacción fue bueno. 
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V.  DISCUSIÓN  

A continuación, se evidenció una serie de hallazgos encontrados por autores que 

tuvieron fines en común, con los cuales se discutió nuestros resultados 

encontrados.  

Según Gancino (2020) en tu tesis la calidad de servicio y satisfacción de cliente en 

una entidad pública de Ambato, Ecuador, donde la metodología correspondió a un 

enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo, la muestra fue de 379 usuarios, 

utilizando como técnica la encuesta. Concluyó que la dimensión expectativa 

arrojaba una correlación directa, pero con escasa significancia con un valor de 

0.652 y un valor de p del 0.000 con la calidad percibida. Cuyos resultados son 

similares a los que se halló en la investigación, donde al 95% de confiabilidad, hubo 

evidencia estadística que determinó que existió una relación positiva relación 

positiva entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario en la entidad 

estudiada. Donde el valor de Chi cuadrado de los datos recolectados fue igual a 

30.128, siendo este mayor al valor chi cuadrado de la tabla 9.4877. Por lo que se 

rechazó la hipótesis nula y se aceptó la alterna.  

De tal manera Amanullah, Mahamudu & Hafez (2021) en su investigación The 

Impact of Service Quality On User Satisfaction: A Case Study of Selected Public 

Libraries In Bangladesh. El objetivo fue determinar el impacto de la calidad de 

servicio en la satisfacción del usuario de la biblioteca de Bangladesh. El tipo de 

investigación fue descriptivo, con un enfoque cuantitativo. Los resultados 

demostraron que el coeficiente de determinación múltiple fue R2 = 0.629, lo que 

significa que existió un impacto significativo entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del usuario. 

Del mismo modo, Bazán (2022) en tu tesis “la calidad de servicio y satisfacción del 

usuario del archivo registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash. “. 

concluyó que, existió una relación significativa en las dos variables estudiadas 

donde el valor de Rho de Spearman fue igual a 0.679, con un p-valor = 0.000.  

Por su parte López (2022) en su tesis “calidad de servicio y satisfacción del usuario 

en Lima Metropolitana” concluyó que las variables calidad del servicio y satisfacción 
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del usuario presentan una relación positiva, donde el valor de Rho de Spearman 

fue igual a 0.519 y el p-valor igual a 0.000. 

Así también Sanabria (2022) en su tesis “calidad en la atención y satisfacción de 

usuarios en una oficina de Ica”, determinó que existió una relación de rho de 

sperman positiva, muy alta de 0,956 en as dos variables de estudio, un P valor de 

0,00 y un 95% de confianza.  

De igual manera Inafuku (2021) determinó que existe una relación directa muy alta 

entre las dos variables, donde el valor del Rho de Spearman fue igual a 0.868 y el 

p-valor = 0.000, menor al valor de significancia 0.01. 

Estos hallazgos tienen relación con la teoría de Aldás (2022), quien indicó que 

también es necesario fortalecer la organización interna para potenciar la calidad del 

servicio y lograr la satisfacción del usuario. Siendo así que, los colaboradores 

conforman la pieza principal, y que, aunque cada uno tenga funciones asignadas 

según su formación profesional, es ineludible desarrollar una formación interna que 

les permita adquirir conocimientos y habilidades en base a servicios y procesos que 

ofrece la institución 

Pérez (2022) hizo hallazgos similares, encontró que predominaba la insatisfacción 

del usuario y que había poca o ninguna correlación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del usuario en SUNARP - Jaén. También resaltó que, la insatisfacción 

provenía de problemas relacionados a la tardía atención en la calificación de títulos, 

barreras burocráticas, actitud de los colaboradores, etc. 

Asimismo, Vargas (2020) en su tesis gestión administrativa e incidencia en la 

calidad del servicio de un registro civil en Ecuador. Determinó que, el 50% de los 

encuestados opino que el servicio recibido fue regular, el 100% estuvo de acuerdo 

con espacios de información para el usuario.  

Tales hallazgos tuvieron semejanza en cuanto al nivel de calidad de servicio de 

nuestra investigación, donde el 80% de los usuarios manifestaron que es buena, el 

9.2% de ellos manifestaron que existe un nivel regular y solo el 10.8% de los 

usuarios manifestaron que el nivel de calidad del servicio es malo. Afirmando que 

son la mayoría de usuarios que consideran un buen nivel de calidad de servicio. 
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Muhammad & Yohanes (2021) en su studio Service Quality and User Satisfaction 

of Border Area Library Services. El objetivo fue determinar la descripción de la 

calidad de los servicios bibliotecarios en las Bibliotecas Regionales de la zona 

fronteriza de la Regencia de Timor Central Norte y determinar la descripción de la 

satisfacción de usuarios de servicios bibliotecarios en las áreas fronterizas en North 

Central. La recolección de datos se llevó a cabo a través de Técnicas de 

observación, entrevista y documentación. Los resultados mostraron que la 

descripción de la calidad variable de los servicios bibliotecarios en la zona fronteriza 

de la Regencia de Timor Central Norte fue bastante buena a través de mostrar 

indicadores de evidencia tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad, empatía. En cuanto a descripción de las variables de satisfacción del 

usuario del servicio en base a indicadores: calidad de los productos/servicios; no 

satisfactoria, se acumula que se sigue utilizando el sistema manual en los servicios 

de la Biblioteca Distrital Oficina del Distrito Fronterizo.  

Por su parte, Castro (2022) en su tesis correlación entre la calidad de servicio y 

publicidad registral en una oficina registral en Ancash, los resultados se 

demostraron que el 47.9% de usuarios señaló que existió un regular nivel de calidad 

de servicios. 

Bazán (2022) en su investigación mostró como resultados que el 62% opinaron que 

el nivel es bueno en elementos tangibles. Estos hallazgos tuvieron similitud con 

respecto al nivel de la dimensión tangibilidad de nuestros datos, donde el 81.5% de 

los encuestados dijeron que es buena, el 7.7% de ellos manifestaron que existe un 

nivel regular y solo el 10.8% de los usuarios dijeron que existió un nivel malo. 

Autores como Gómez (2023), indicó que la dimensión tangibilidad, está referido a 

los elementos tangibles o visibles como instalaciones, mobiliario, medios digitales, 

personal presentable o materiales informativos. 

Con respeto a la dimensión fiabilidad el 52% manifestó que existió un buen nivel y 

el 34% que el nivel es muy bueno. Estos hallazgos se asemejaron con los nuestros, 

donde el 73.8% de los usuarios encuestados opinaron que el nivel de confiabilidad 

es bueno, el 13.8% de ellos opinaron que existe un nivel regular y solo el 12.3% de 

los usuarios dijeron que el nivel es bajo.  
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Referente a la dimensión capacidad de respuesta el 50% manifestó que existe un 

nivel muy bueno y el 38% indicó que el nivel es bueno; estos resultados fueron 

similares a nuestros datos donde el 56.9% de los usuarios dijeron que el nivel de 

capacidad de respuesta es bueno, el 32.3% de ellos dijeron que existe un nivel 

regular. Asimismo Pérez (2022),  indicó que esta dimensión abarcó la disposición 

de los trabajadores por atender y brindar un rápido servicio y además que sea 

oportuno.  

En lo que respecta a la dimensión seguridad se evidenció que el 42% de los 

encuestados manifiestan que existió un buen nivel y el 50% un nivel muy bueno. 

De igual manera en nuestros datos recolectados se evidenció que el 72.3% de los 

usuarios dijeron que el nivel de seguridad es bueno, el 16.9% de ellos opinaron que 

existe un nivel regular.  

Estos hallazgos guardan concordancia con la teoría propuesta por López (2020) 

quien enfatizó que, una entidad ha de procurar el cuidado al usuario, enfocándose 

en desarrollar técnicas para optimizar la atención, porque de lo contrario la 

prestación del servicio sería incompleta y el objetivo de la institución no se estaría 

cumpliendo.  

Finalmente, con respecto a la dimensión empatía, el 44% manifestó que existió un 

nivel muy bueno, tal hallazgo tuvo similitud con los recolectados, donde el 83.1% 

de los usuarios manifestaron que el nivel de empatía es bueno en la oficina registral 

de Chota.  

Para Saavedra (2021) en su tesis de investigación nos mostró resultados como que 

el 67% de los usuarios manifestaron que se encontraron satisfechos. Estos 

resultados tuvieron similitud con los nuestros, donde el 72.3% de los encuestados 

dijeron que el nivel es bueno. 

Por su parte Waissbluth (2021) menciono que, un estado al servicio de la sociedad 

ofrecerá un aporte indispensable siempre y cuando responda de manera efectiva a 

sus necesidades y demandas por medio de sus instituciones, señalo que, al cumplir 

con sus expectativas, dichas entidades se vuelven confiables y valiosas.  

En cuanto al nivel de dimensión expectativas, el 58.5% de los encuestados dijeron 

que fue buena, el 30.8% de ellos manifestaron que existió un nivel regular y solo el 
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10.8% de los usuarios opinaron que fue malo el nivel de satisfacción. Esto quiso 

decir que la mayor parte de usuarios consideró que la atención que recibió del 

personal fue adecuada y que el tiempo de espera para la atención al igual que el 

horario fue aceptable y se ajustó a su tiempo. Estos hallazgos tienen similitud con 

la teoría que propuso Ruiz (2021), quien señaló que la importancia de diferenciar 

las expectativas del usuario con su percepción de los servicios que recibe, ya que, 

al evaluar, algunos usuarios se consideraron satisfechos si los servicios cubrieron 

o excedieron sus expectativas, mientras que otros, con expectativas bajas, se 

consideran satisfechos con servicios que apenas cubren sus necesidades.  

Las fortalezas de la metodología utilizada, va desde el nivel correlacional y el 

enfoque cuantitativo que se utilizó en el informe final, debido a que el objetivo fue 

determinar qué relación guardaban las variables en estudio y estos fueron 

expresados mediante estadística inferencial y datos numéricos, donde se 

evidenciaron los niveles y su relación mediante la prueba estadística Chi-cuadrado. 

El tipo de investigación fue básica, esta es una debilidad metodológica, ya que este 

tipo de estudios solo se basa en darle solución a una problemática planteada de 

una manera sencilla, a comparación de una investigación tipo aplicada donde se 

ejecutan diversos métodos y los resultados son más confiables. Asimismo, el 

diseño no experimental es una de ellas, debido a que como su nombre lo manifiesta 

no se hacen experimentos con las muestras en estudio, ni se alteran las variables 

en estudio, sin embargo, si el diseño hubiese sido experimental, se emplearía un 

pre y pos test donde los resultados demostrarían una gran mejora en el pos test 

que se aplica a la muestra. 

La investigación fue relevante en relación con el contexto científico social en el que 

se desarrolló, debido a que el hallazgo encontrado mediante la técnica encuesta y 

el instrumento cuestionario permitieron evidenciar tanto los niveles de calidad de 

servicio y la satisfacción del usuario, con la finalidad de que el área administrativa 

de la entidad proponga nuevas ideas e innove en la implementación de propuestas 

o estrategias que mejoren de alguna manera las mismas carencias encontradas. 

Ya que ello le permitirá elevar los niveles de calidad de servicio que brindan y no 

solo se beneficiará la entidad, sino también los colaboradores que la integran y los 

usuarios que son atendidos en ella. Es por tal razón que Terán, et al. (2021), indica 
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que es de suma importancia la evaluación continua de las instituciones, debido a 

que de esa forma se pueden implementar mejoras que beneficien el desarrollo de 

las mismas. 
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VI. CONCLUSIONES 

1. En primer lugar, de acuerdo al objetico general planteado que fue establecer 

qué relación existe entre calidad del servicio y satisfacción del usuario Oficina 

Registral de Chota, se logró determinar que ambas variables se correlacionan 

positivamente, ya que el valor de chi-cuadrado de los datos agrupados es 

30,128, que es más alto que el valor de chi-cuadrado de la tabla de 9,4877. 

2. En segundo lugar, según el objetivo específico que consistió en identificar el 

nivel de calidad del servicio en la Oficina Registral de Chota se concluyó que la 

entidad ofrece un buen nivel de calidad del servicio ya que el 80% de los 

usuarios lo manifestaron. 

3. En tercer lugar, según el objetivo específico que consistió en determinar el nivel 

de satisfacción del usuario en la Oficina Registral de Chota, 2023, se determinó 

que el 10,8% de los usuarios dijo que no estaba satisfecho, mientras que el 

72,3% de los usuarios dijo que era bueno, el 16,9% dijo que era regular y el 

72,3% dijo que estaba bien. 
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VII. RECOMENDACIONES 

1. En primer lugar, se recomienda a la gerencia de la Oficina Registral sede Chota 

2023 seguir implementando nuevos métodos estratégicos que permitan brindar 

un servicio de calidad a los usuarios, ya que ello repercute en la satisfacción de 

los mismos. 

2. En segundo lugar, se recomienda a la gerencia de la Oficina Registral sede 

Chota 2023, implementar nuevos elementos tangibles que beneficien a la 

entidad, como el personal que es necesario para que los usuarios tengan una 

inmediata capacidad de respuesta por parte de ellos.  

3. En tercer lugar, se recomienda al personal de la Oficina Registral sede Chota 

2023, realizar correctamente sus funciones y brindar ayuda necesaria a los 

usuarios, con la finalidad de que estos mantengan su nivel de satisfacción como 

buena. 

4. Finalmente, motivar y fomentar a los alumnos de posgrado en gestión pública 

que se inclinen por la investigación sobre temas relacionados a la presente 

investigación con el fin de mejorar el tipo de atención pública en las diferentes 

entidades, por ser un tema de gran importancia. 
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ANEXOS 

ANEXO 1.  MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

VARIABLES 

DE 

ESTUDIO 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIÓN INDICADORES 
ESCALA DE 

MEDICIÓN 

Calidad del 

servicio 

La calidad del servicio es un 

modelo para el desarrollo de 

estrategias encaminadas a 

comprender la satisfacción del 

cliente con el servicio a lo largo 

del proceso de compra. Castro 

(2022) 

Para el análisis de la Variable 

Calidad de servicios y en razón a 

buscar respuesta a las hipótesis 

planteadas, se tomará el modelo 

multidimensional SERVQUAL, 

ya que, se desea evaluar la 

incidencia de la calidad de 

servicio frente a las expectativas 

y la percepción de usuarios. 

Tangibilidad 
Mobiliario en buenas condiciones 

Escala de 

likert 

 

Siempre 

 

Casi siempre 

 

A veces 

 

Casi nunca 

 

Nunca 

Software 

Capacidad de 

Respuesta 

El personal ofrece un servicio rápido 

Da solución a quedas 

Confiabilidad 
El trabajador brinda atención eficiente 

El trabajador brinda atención eficaz 

 

Seguridad 

Nivel de conocimiento de los 

procedimientos por parte del trabajador 

Su lenguaje es claro y preciso. 

Empatía 
Amabilidad 

El trabajador sabe escuchar al usuario 

Satisfacción 

del usuario 

La satisfacción es como 

un juicio a raíz de una 

experiencia de consumo, que es 

el juicio del consumidor que un 

producto, siempre o está 

proporcionando un nivel de 

placer de cumplimiento 

relacionados con el consumo. 

(Oliver, 2014) 

 

La satisfacción se define como la 

diferencia entre la expectativa de 

un cliente y la percepción del 

producto o servicio prestado. Los 

resultados esperados luego de 

brindar un servicio es conseguir 

satisfacer las necesidades de los 

clientes, por lo tanto, lograr sus 

expectativas y deseos es lograr 

las metas de cualquier 

organización, lograr un nivel 

bueno de satisfacción. 

 

 

Expectativa 

Una buena atención 

Cliente satisfecho 

Percepción Trato recibido 

Conformidad 

Valoración del servicio 

Aceptación del usuario 



 

 

ANEXO 2. MATRIZ DE CONSISTENCIA 

FORMULACIÓN DEL 
PROBLEMA 

OBJETIVOS DE LA 
INVESTIGACIÓN 

HIPÓTESIS VARIABLES 
POBLACIÓN Y 

MUESTRA 
ENFOQUE / NIVEL 

(ALCANCE) / DISEÑO  

TÉCNICA / 
INSTRUMENT

O 

Problema Principal: Objetivo General: 

Hipótesis General: 
 

Hipótesis afirmativa 
H1. La calidad del 
servicio incide en la 
satisfacción del 
usuario en la Oficina 
Registral sede Chota, 
2023. 
Hipótesis Nula Ho. La 
calidad del servicio no 
incide en la 
satisfacción del 
usuario en la Oficina 
Registral sede Chota, 
2023. 
 

Hipótesis 
especificas 

 
He1. La calidad del 
servicio en una 
Oficina Registral de 
Chota de la Zona 
Registral NºII 
Chiclayo, es mala.  
 
He2. La satisfacción 
del usuario en una 
Oficina Registral de la 
Zona Registral NºII 
Chiclayo, es baja. 

V.I.: Calidad 
del servicio 

 
 

 
UNIDAD DE 
ANÁLISIS 

 
 

Usuarios que 
concurren a la Oficina 
Registral de Chota. 

 
POBLACIÓN 

 
1500 usuarios de la 
oficina registran de 
Chota. 

 
 
 
 
 
 
 
 

MUESTRA 
 

Se estableció 65 
usuarios de la oficina 

registral de Chota 
 
 

 
 
 
 
 
 
Diseño de 
investigación: 
 
Tipo: básico, aplicada 
Nivel: Descriptivo, 
correlacional 
 
Enfoque: Cuantitativo 
 
Diseño: no 
experimental: 
Transversal  
 
Nivel: correlacional, 
descriptivo simple 
 
 
 
 

Técnica: 
Encuesta 
 
 
Instrumento: 
Cuestionario 
 
 
 
Métodos de 
Análisis de 
Investigación
:            
 
Métodos 
estadísticos. 

¿La calidad del servicio incide 
en la satisfacción del usuario en 
la Oficina Registral sede Chota, 
2023? 
 

 
 
 
Determinar la incidencia de la 
calidad del servicio en la 
satisfacción del usuario en la 
Oficina Registral sede Chota  

 
 
 

Objetivos Específicos: 
1. Determinar la calidad del 

servicio en la Oficina 

Registral sede Chota, 

2023. 

 

2. Determinar la 

satisfacción del 

usuario en la 

Oficina Registral 

sede Chota, 

2023. 

 

 

V.D.: 

satisfacción del 

usuario 

 

  

 



 

 

ANEXO 3: CUESTIONARIO 

CUESTIONARIO 

El presente instrumento forma parte de una investigación que tiene como objetivo 

conocer la relación existente entre calidad del servicio y la satisfacción del usuario 

en la Oficina Registral de Chota, 2023; es totalmente confidencial y anónimo, por lo 

cual se solicita responder con sinceridad. 

Instrucciones: Lea atentamente cada ítem y marque con un aspa (X) la alternativa 

que usted considere conveniente, la evaluación se realizará de acuerdo a la 

siguiente escala:  

1 = totalmente en desacuerdo, 2 = en desacuerdo, 3 = ni en desacuerdo ni de 

acuerdo, 4 = de acuerdo, 5 = totalmente de acuerdo. 

 
VARIABLE 1: CALIDAD DEL SERVICIO 

ÌTEM ESCALA DE MEDICIÒN 

DIMENSION 1: Tangibilidad 1 2 3 4 5 

1 La oficina cuenta con instalaciones físicas 
adecuadas y cómodas. 

     

2 Los equipos y mobiliario se encuentran en 
buen estado. 

     

3 El personal mantiene apariencia formal y 
presentable. 

     

4 La oficina cuenta con material audiovisual 
atractivo y actualizado. 

     

DIMENSION 2: Capacidad de respuesta      

5 El personal de la oficina le ofrece un servicio 
puntual y rápido. 

     

6 El personal de la oficina resuelve los reclamos 
realizados en un tiempo prudente. 

     

7 Hay suficiente personal para atender a los 
usuarios. 

     

DIMENSION 3: Confiabilidad      

8 El personal de la oficina demuestra formación 
y experiencia en el cargo que desempeña. 

     

   9 El personal de la oficina realiza bien el 
servicio desde la primera vez (es decir sin 
rectificaciones) 

     

10 El servicio se concluye en el tiempo 
establecido por el personal.  

     

11 Cuando presenta dudas o algún problema el 
personal de la entidad muestra interés en 
solucionarlo. 

     



 

 

DIMENSION 4: Seguridad      

12 La atención que brinda el personal de la 
oficina le inspira confianza. 

     

13 Usted se siente seguro realizando sus 
trámites en la Oficina Registral de Chota. 

     

14 Le brindan atención con amabilidad.      

                 DIMENSION 5: Empatía      

15 El personal se preocupa por los intereses del 
usuario. 

     

16 El personal brinda una atención personalizada 
con cada usuario. 

     

17 El horario de atención es adecuado para 
todos los usuarios.  

     

18 El personal escucha su problemática con 
atención. . 

     

 

 

 
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO 

ÌTEM ESCALA DE MEDICION 

DIMENSION 1: EXPECTATIVAS 1 2 3 4 5 

1 Considera que la atención que recibió del 
personal de la Oficina Registral de Chota fue 
adecuada. 

     

2 Considera que el tiempo de espera para la 
atención es aceptable. 

     

3 El horario es aceptable y se ajusta a su 
tiempo. 

     

DIMENSION 2: PERCEPCCION      

5 Usted considera que el personal de la oficina 
se identificó con usted. 

     

6 Usted considera que el personal de oficina 
realiza un trabajo coordinado 

     

7 Considera que el servicio que recibe va 
mejorando. 

     

DIMENSION 3: CONFORMIDAD      

8 El servicio recibido por parte de la oficina 
registral de Chota cumplió con sus 
expectativas. 

     

9 Se encuentra conforme con la atención de 
brinda el personal de la oficina. 

     

 10 Es necesario para usted implementar más el 
servicio que se brinda. 

     



 

 

ANEXO 4: CÁLCULO DEL TAMAÑO DE LA MUESTRA 

 

                        𝑛 =
𝑧2(𝑝∗𝑞)𝑁

𝐸2(𝑁−1)+𝑧2(𝑝∗𝑞)
 

Donde:  

Z: Nivel de confianza 1.64 (90% de confianza) 

p: variabilidad positiva 0.50 (probabilidad de éxito) 

q: variabilidad negativa 0.50 (probabilidad de fracaso) 

N: tamaño de la población 1500 usuarios 

E: precisión de error (0.1) 

 Cálculo: 

  

       𝑛 =
(1.642(0.50)(0.50)(1500)

(1500−1)(0.1)2+(1.64)2(0.50)(0.50)
=     65 

 

Por lo tanto, la cantidad de usuarios con los que se trabajará es de 65 usuarios, lo 

cual se le conoce como tamaño de la muestra. 

 

 



 

 

ANEXO 5: JUICIO DE EXPERTOS 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

ANEXO 6: CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO 

Alfa de Cronbach Variable Calidad de servicio 

Se calculó el alfa de Cronbach para ambas variables mediante la siguiente 

fórmula: 

∝=
𝐾

𝐾 − 1
[1 −

∑ 𝑉𝑖

𝑉𝑡
] 

Donde: 

K = N° de ítems  

Vt = Varianza total de ítems 

∑ 𝑉𝑖 = Sumatoria de varianza de cada ítem 

 

Reemplazando 

∝=
18

18 − 1
[1 −

26.62

459.84
] 

∝= 1.06[1 − 0.06] 

∝= 1.06[0.942] 

∝= 0.998 

  

Resultado de confiabilidad de la variable 1 

Alfa de Cronbach Número de ítems 

,998 18 

 

Nota. Se evidenció un alto nivel confiabilidad del instrumento de la variable Calidad 

de servicio, con un resultado de 0,998 a una prueba piloto de 65 encuestados, 

producto de la aplicación de los 18 ítems. 

 



 

 

 

Alfa de Cronbach Variable Satisfacción del usuario 

Se calculó el alfa de Cronbach para ambas variables mediante la siguiente 

fórmula: 

∝=
𝐾

𝐾 − 1
[1 −

∑ 𝑉𝑖

𝑉𝑡
] 

 

Donde: 

K = N° de ítems  

Vt = Varianza total de ítems 

∑ 𝑉𝑖 = Sumatoria de varianza de cada ítem 

 

Reemplazando 

∝=
9

9 − 1
[1 −

11.38

95.89
] 

∝= 1.13[1 − 0.119] 

∝= 1.13 [0.881] 

∝= 0.992 

 

Resultado de confiabilidad de la variable 2 

Alfa de Cronbach Número de ítems 

,992 9 

 

Nota. Se evidenció un alto nivel de confiabilidad del instrumento de la variable 

Satisfacción del usuario, con un resultado de 0,992 a una prueba piloto de 65 

encuestados, producto de la aplicación de los 9 ítems. 
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